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Kepolo Perpustokoon FEB UNDIP
erpustakaan khususnya perpustakaan
umum memiliki jenis pemustaka yang
beraneka ragam. Jum[ah pemustaka
potensiaL sangat besar petuangnya
sebagai pemustaka aktif yang
memanfaatkan fasititas di perpustakaan umum.
Perkembangan yang sangat pesat dalam bidang
ilmu pengetahuan dan teknologi yang merasuk
ke perpustakaan, berdampak pada Layanan
perpustakaan yang diberikan. SeLanjutnya
gtobatisasi informasi dunia maupun semakin
tajamnya persaingan jasa layanan informasi,
te[ah me[ahirkan tantangan dan peLuang baru
bagi perpustakaan umum dalam menyampaikan
informasi kepada masyarakat.
Komunikasi menjadi sesuatu yang berharga
atau berni[ai seka[i. Perpustakaan umum bisa
aktif melakukan promosi, pameran, pubLikasi
(tercetak dan online me[aLui website), dan
beragam kegiatan yang Lebih mendekatkan ke
masyarakat. Komunikasi langsung dengan tatap
muka saat layanan berlangsung, menjadi ujung
tombak kepuasan layanan. Layanan perpustakaan
termasuk daLam petayanan pub[ik, sehingga
keberhasi [an pelaksanaan pelayanan pu btik tidak
tertepas dari faktor komunikasi. Dalam Undang-
Undang Rl Nomor 25 Tahun 2009 pada Pasat
1 disebutkan bahwa "pelayanon publik odolah
kegiatan atou rangkaian kegiatan daLam rangko
pemenuhon kebutuhon pelayanon sesuoi dengan
peraturan perundong-undongon bagi setiap wargo
negoro dan penduduk otas borang, jasa, don/atau
pelayanan odministrotif yang disediokan oleh
p e nye Le n g g a ro pe loya na n p u b li k".
Besarnya pengaruh komunikasi pustakawan
terhadap kualitas layanan perpustakaan umum
ditentukan ol.eh adanya di mensi pembentukproses
komunikasi, seperti: komunikator, pesan, media,
komunikan, sampai dengan efeknya. Persoatan
komunikasi yang pa[ing menjadi perhatian
adatah bagaimana komunikasi yang dilakukan
bisa efektif terhadap masyarakat. Suatu contoh
saat pustakawan memberikan materi orientasi
perpustakaan dalam pendidikan pemakai, maka
sel.ain membutuhka n komunikasi yang informatif
maka juga harus persuasif, sehingga masyarakat
tidak hanya mengetahui terkait perpustakaannya
namun juga terbujuk untuk memanfaatkannya.
Persuasif yang di[akukan ol"eh pustakawan
dimaksudkan untuk memodifikasi pikiran dan
tindakan masyarakat mela[ui manipulasi motif
agar mereka dapat berubah pikirannya untuk
semakin rajin berkunjung ke perpustakaan.
Aspek yang terkait dengan peraturan maupun
tata tertib yang dibuat di perpustakaan umum
hendaknya tidak terla[u birokratis atau berbetit-
beLit. Tujuannya agar masyarakat menjadi Lebih
letuasa untuk berkunjung ke perpustakaan umum
tanpa segambreng aturan. HaL ini termasuk
regutasi keanggotaan, mekanisme peminjaman
dan pengembalian buku, maupun aturan
berbusana yang diterapkan.
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Komunikasi : Faktor Keberhasi[an Pelayanan
O[eh karena "bagian layanan" menjadi ujung
tombak perpustakaan maka mengindikasikan
bahwa faktor komunikasi menjadi kunci agar
perpustakaan umum menjadi tempat favorit
pi Liha n masyarakat seba ga i wisata edu kasi.Wisata
berarti bisa untuk bersantai bersama ketuarga,
sedangkan edukasi berarti mengandung unsur
pendidikannya. Jadi sel.angkah ke perpustakaan
umum maka sejuta manfaat didapatkan. Sambil
menyelam minum air, sambiI refreshing juga
sambiI mengasah otak dengan membaca kol.eksi
yang ada di perpustakaan umum. Bahkan untuk
anak-anak dan remaja juga bisa mengikuti
kegiatan gratis yang diadakan di perpustakaan
umum, misalnya menari, menyu[am, story teLLing,
dan [ain sebagainya yang bersifat rekreatif namun
juga mendidik.
Saat saya berkunjung, seringkali menjumpai
komunikasi yang tidak win-win soLution. Kutipan
berikut saya contohkan bentuk percakapan yang
terjadi di sa[ah satu counter layanan di satah satu
perpustakaan umum yang kebetulan saya temui:
Pemustaka : Pak mau mengemba[ikan buku,
kena denda nih.
Pustakawan :Terkena denda Lagi? Sering ya
Mbaknya kena denda?
Pemustaka : Kok dendanya agak maha[?
Kenapa ndak gratis? Buat apa sih?
Pustakawan : Ndak tahu, pokoknya ini aturan.
Pemustaka : Kok tidak ada laporannya Pak?
Jangan-jangan tidak jel.as...
Pustakawan : Lho Mbaknya yang salah kok malah
marah ke saya..
Pemustaka :Sudah[ah. Bayar saja.. ini Pak...
(Pe m ustaka m e nye rah ka n sej u m lah
uong denda laLu nyelonong pergi)
Sebenarnya, dialog antara pustakawan dan
pemustaka tersebut ada prob[em komunikasi,
karena keduanya terlibat dalam kemarahan dan
kecurigaan. Seandainya pustakawan bisa bijak
menjelaska n terka it atu ra n denda, m isa Inya tuj ua n
denda untuk metatih disipLin maupun penjelasan
[ainnya dengan cara berkomunikasi asertif, tentu
komunikasi tidak berakhir seperti itu. Komunikasi
merupakan i[mu pengetahuan yang mengajarkan
manusia bagaimana cara berkomunikasi dengan
baik, misatnya pustakawan dapat menyampaikan
pesan yang disesuaikan dengan khal.ayak yang
berbeda.
Pesan yang baik tidak hanya dil.ihat dari
kemasan atau desain pesan saja, namun isi pesan
juga harus mudah dipahami oleh penerimanya.
DaLam Hardiansyah (2015: 35) dijeLaskan
bahwa pesan dalam proses komunikasi
menempati peranan yang sangat strategis karena
sesungguhnya proses komunikasi itu sendiri
ada[ah aktivitas menyampaikan pesan, baik pesan
secara lisan ataupun tu[isan.
Pustakawan berge[ar pendidikan tinggi saat
berkomunikasi dengan pemustaka, terkadang
piLihan kata, pengetahuan, bahasa yang
digunakan tidak sesuai dengan kemampuan
pemustaka tersebut. Kalimat yang muncut kata-
katanya terla[u itmiah, dengan piLihan kata yang
kadang sulit dimengerti dan dipahami o[eh
masyarakat awam. Hal. ini bisa unsur kesengajaan
untuk menunjukkan bahwa pustakawan
tersebut pintar dan berpendidikan tinggi atau
memang pustakawannya yang kurang adaptif
melihat siapa yang diLayani dan dengan siapa
dia berbicara. PadahaI datam berkomunikasi
justru yang terpenting ada[ah kemampuan
komunikator (pustakawan) menyesuaikan diri
dengan kemampuan khaLayaknya (masyarakat
yang ditayani). Wood (2073) menjelaskan bahwa
setidaknya ada 4 (empat) niLai komunikasi,yaitu:
7. NiLai pribadi, komunikasi sangat bernitai
untuk pribadi seseorang sehingga kita bisa
me[ihat siapa diri kita saat berkomunikasi
dengan orang lain;
2. Nil.ai hubungan, komunikasi mempunyai
nilai yang sangat penting dalam memetihara
hubungan harmonis;
3. NiLai profesiona[, komunikasi sangat erat
kaitannya dengan tugas-tugas profesional
seseorang sehingga harus memiLiki
ketrampitan komunikasi yang baik;
en
m
ES
Ia,
an
en
an
Dtr
15i
ta
rif
Ert
tra
Ia
m
ilr
rif
*
l,r
m
lir-
titi
m
*
m
:m
Qengemiangan Inovasi, (Promosi [an folinat cBaca Vol. XXVI No. I Periode Jonuori - Juni 20]8 las
ffi MEDIAPUSTAKAffiffi:}S{gl{{ffi
4. Nil.ai budaya, beda budaya maka berbeda puta
cara berkomunikasi, misatnya ekspresinya,
pitihan katanya, intonasinya, dan [ain
sebagainya.
DiriDatam Komunikasi
Pernah terjadi bahwa mengapa seorang
pemustaka yang kesu[itan menetusur informasi,
Lebih suka berbicara dengan pustakawan X dan
tidak dengan pustakawan Y...? Hal. ini dipengaruhi
oLeh yang namanya'titra diri" pustakawan X (citra
diri pihak [ain) yang digambarkan pada pikiran
masyarakat sebagai pemustaka (citra diri).
Ada banyak cara untuk mengetahui diri
da[am komunikasi. Mengingat kembal.i ketika
saya pernah belajar di jurusan lLmu Komunikasi,
saya tidak asing dengan istitah "Johari Window"
atau Jendel.a Johari. "Jo" berasaI dari nama John,
sedangkan Hari berasaI dari nama Harry.Dengan
demikian, metalui Jendeta Johari tersebut maka
seseorang bisa Lebih mengerti bagaimana
hubungan antara dirinya dengan orang tain
datam berkomunikasi.
Diri (seLf) memegang peranan penting dalam
tindak komunikasi, karena apa yang terjadi pada
diri seseorang akan mempengaruhi komunikasi
dan tanggapan atas orang [ain. Jende[a Johari
digambarkan dengan segi empat dengan jumLah
empat bidang. Lebih jelasnya seperti Gambar
beri kut:
Keempat bidang tersebut bisa saya jetaskan
sebagai berikut:
L. Keterbukaan (open), tergantung apa
kepentingan seseorang pada orang [ain
yang membuat dia bisa terbuka. Misalnya
keterbukaan seorang pemustaka pada
pemustaka soat kesulitan mengakses
ejournals, maka membuat pustakawan juga
ikut terbuka mengajari cara menetusur jurnal
e[ektronik tersebut.
2. Buta (blind), artinya daerah mitik individu
yang diketahui orang [ain, tetapi individu
tidak mengetahuinya. Mengetahui orang [ain
yang mempunyai kelemahan tentang dirinya
tetapi orang itu tidak tahu ke[emahannya.
Seseorang mempunyai daerah buta yang
[uas, namun demikian tidak semua orang
menyadari ke[emahan dan kesa[ahan yang
ada pada dirinya. ltulah kenapa banyak orang
yang Lebih mudah meLihat kelemahan orang
l.ain daripada keLemahan dirinya. MisaLnya:
ada seseorang yang mempunyai kebiasaan
saat marah seta[u memegang jidat.Jadi, begitu
dia marah otomatis akan memegang jidatnya.
lni kebiasaan secara fisik yang bisa ditihat
berkaitan dengan daerah buta.
3. Tidakdiketahui (unknown), hat ini seperti orang
ngelindur atau mengigau di kaLa sedang tidur,
karena dirinya tidak tahu apa yang sedang
terjadi, begitu pu[a orang [ain. Daerah ge[ap
ada[ah daerah dimana diri sendiri tidak tahu
apa[agi orang [ain. Jadi individu tidak tahu
dan orang tain juga tidak tahu. Area "tidak
diketahui" ini blasanya berupa informasi yang
tenggelam di a[am bawah sadar manusia atau
sesuatu yang Luput dari perhatian.
4. Tersembunyi (hidden), maksudnya masing-
masing orang mempunyai daerah tertutup
atau tersembunyi, artinya hanya dia sendiri
atau tentang dirinya dan orang [ain. Ha[ ini
biasanya berupa aib atau keLemahan yang
tidak sepantasnya orang lain mengetahui dan
akhirnya hanya disimpan rapat-rapat untuk
dirinya saja.
Untuk memperkaya wawasan, pustakawan
yang melayani masyarakat khususnya yang
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bertugas di bagian layanan harus mampu
mema ha m i da n mem pra kti kka n seca ra profesiona I
antara komunikasi verbaI dan nonverbaL. ApaLagi
untuk mewujudkan perpustakaan umum agar
menjadi sarana wisata edukatif bagi masyarakat
secara [uas, maka membutuhkan kepiawaian
pustakawannya. Untuk perbedaan komunikasi
verbal dan nonverbat dapat saya uraikan sebagai
berikut:
gagasan tetapi sambiL mengedipkan mata
yang menunjukkan bahwa sebenarnya tidak
setuju.
4. Mengatur
Seorang pustakawan menempelkan jari
tetunjuk ke bibir yang berarti menyuruh orang
tain diam;menyuruh pemustaka ke luar ruang
perpustakaan dengan membukakan pintu;
Pada saat pustakawan melayani pemustaka,
juga memertukan komunikasi nonverbal untuk
menegaskan maksud pesan yang disampaikan.
Komunikasi nonverbaI memi[iki karakteristik,
yaitu:
t. Menekankan
Sering disebut dengan effect dispLay. Misalnya:
ketika pemustaka marah sambil memukul
meja layanan, sambiI menunjuk-nunjuk
muka pustakawan dengan jari; ketika Kepala
Perpustakaan memotivasi stafnya sambiI
mengepalkan tangan.
2. Mel.engkapi/substitusi
Saat layanan perpustakaan sudah saatnya
tutup, pustakawan yang bertugas mengatakan
"Mohon maaf, karena waktu sudah cukup,
maka kita tutup layanan baca hari ini" sambiI
meLihat dan menunjuk jam tangannya. Jadi
da[am tataran ini, ketika menunjuk jam
tangan berfungsi me[engkapi pernyataan
yang dikatakan secara [isan.
3. Menunjukkan kontradiksi
HaL ini menunjukkan kondisiyang bertawanan,
misaLnya: ketika Pemustaka memuji
pustakawan tetapi sambiI mencibirkan
mu[ut; ketika pemustaka setuju pada suatu
ketika meminta teman kita menulis informasi
yang didapat dengan mengibaratkan tangan
kita menulis sambit me[ihat teman yang
disuruh.
Mengu [angi/repetisi
Misalnya: ketika sedang menunjukkan arah
sebuah Perpustakaan A, dengan jari tetunjuk
mengarah ke Perpustakaan A tersebut, [atu
mengatakan "tidak" sambiI mengge[engkan
kepaLa atau sambil mengatakan "ya" sambil
menganggukkan kepata.
Menggantikan
Hal, ini nampak ketika pustakawan
mengekspresikan sesuatu yang Luar biasa
bagus, positif, enak, dan segala sesuatu yang
baik, hanya dengan menunjukkan jempoL
tangannya saja.
MeLihat kejujuran
Misalnya sekretaris seorang kepa[a
perpustakaan yang sudah pu[uhan tahun
mengetahui kebiasaan kepatanya saat setuju
dengan mengacungkan jempo[nya, nah suatu
ketika ada proposaI yang diajukan stafnya.
La[u dia biLang ke sekretarisnya tidak setuju
karena faktor X yang tidak memungkinkan,
namun sambiI mengacungkan jempolnya
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Nada suara, desahan, jeritan,
kualitas vokal
Gerak isyarat, penampilan,
ekspresi wajah, jarak, warna,
artefak. sentuhan
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(sebenarnya kepal.a tersebut memuji
proposalnya bagus dan menyetujuinya).
Artinya sebenarnya kepa[a perpustakaan
menyetujui proposaI yang diajukan staf
tersebut, hanya saja karena alasan faktor
X yang tidak memungkinkan, maka ia tidak
menyetujuinya.
Ucapan yang tidak baik akan Lebih
menyakitkan daripada terkena duri seka[ipun. Hat
ini karena sakitnya sampai ke hati. O[eh karena
itu, pustakawan da[am berbahasa harus berhati-
hati dan memperhatikan etika agar masyarakat
yang dilayani merasa sangat senang dan sangat
puas, kemudian kemba[i Lagi berkunjung ke
perpustakaan. Da[am Nurudin (201,6: 120)
dijeLaskan bahwa bahasa adaLah bagian
terpenting da[am komunikasi verba[.
Mel.aLui simboI dan kode-kode tertentu,
pustakawan dalam melayani bisa mengirimkan
pesan kepada masyarakat secara tebih jeLas.
Devito (2011) menyebutkan karakteristik dari
bahasa yang metiputi:
t. Produktivitas. Seiring dengan teknotogi yang
semakin berkembang, maka produktivitas
sangat dimungkinkan kemuncu[annya
karena sistem pesan yang terbangun pada
diri manusia. Dengan demikian, bahasa itu
produktif, kreatif, terbuka, dan terus berubah
dari waktu ke waktu.
2. Penga[ihan. Dari membaca buku cerita, maka
seorang pustakawan mampu me[akukan sfory
teLling yang menghipnotis anak-anak untuk
memperhatikan dengan antusias. Pustakawan
tersebut bercerita dengan sangat antusias,
menjelaskan cerita lengkap dengan penuh
ekspresif, hafaI menyebut nama tokoh cerita,
dan seolah-olah terlibat langsung dalam alur
cerita tersebut.
3. Pe[enyapan cepat. Kemampuan menyimak
sangat penting, bahkan saat masih di bangku
sekolah seringkati diminta mencatat, dan ini
ternyata sangat bermanfaat untuk mengingat.
HaL ini karena bahasa bersifat pelenyapan
cepat (ropid fading) sehingga membutuhkan
proses internatisasi dari yang dibaca dan
didengar kemudian eksternatisasi datam
bentuk tu[isan kemba[i.
4. Kebebasan makna. Bahasa memi[iki
kebebasan makna dan kesepakatan
komunitas. Bahasa mempunyai sifat arbitrer
(arbitrory) atau kebebasan makna. Artinya
bahwa penyebutan sesuatu akan berbeda-
beda dari perspektif bahasa yang berbeda.
5. Transmisi budaya. Artinya adaLah sebagai
pewarisan budaya, sehingga bahasa yang
diucapkan manusia itu sering berdasar
transmisi atau pewarisan orang tua,
[ingkungan pergautan, atau hasiI beLajar. Jadi
bentuk bahasa manusia dikemukakan secara
b udaya (cu ltu ro I tro n s m itted).
Sebagai penutup, dapat saya simpuLkan
bahwa untuk mewujudkan perpustakaan umum
sebagai sarana wisata edukasi bagi masyarakat,
maka membutuhkan strategi terutama terkait
dengan faktor komunikasi pustakawannya. HaI ini
sangat penting, karena pemustaka yang di[ayani
dengan ramah maka menjadi poin utama bagi
pemustaka tersebut untuk kembal'i dan datang
[agi ke perpustakaan. Pustakawan sebagai pihak
SDM yang melayani, maka menjadi kunci dalam
komunikasi, baik itu verbaI maupun nonverba[.
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